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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan pada asuransi Apakah terdapat 
pengaruh yang signifikan antara pelanggan & kerja terhadap produktivitas kerja. Jumlah sampel dalam penelitian ini 
adalah 100 responden. Metode pengambilan data menggunakan kuesioner . Metode analisis yang digunakan adalah 
analisis deskriptif dan analisis Metode Quality Of Service  dengan bantuan program. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa variabel kepuasan pada pelanggan sangat signifikan Rata-rata nilai persepsi pelanggan pada dimensi bukti 
langsung (tangible) sebesar 2,9864 (harapan 2,794), keandalan (reliability) sebesar 3,000 (harapan2,712), jaminan 
(assurance) sebesar 2,321 (harapan 2,243), empati (emphaty) sebesar 2,115 (harapan 2,067) lebih besar dari nilai 
harapan pelanggan. Sedangkan rata-rata nilai persepsi pelanggan pada dimensi daya tanggap (responsiveness) yaitu 
2,700 (harapan 3,149). 
Kata kunci: empati, jaminan, keandalan, nyata, responsivitas 
 
Abstract: This study aims to determine the level of customer satisfaction with insurance. Is there a significant influence 
between customers & work on work productivity. The number of samples in this study were 100 respondents. The 
method of collecting data using a questionnaire. The analytical method used is descriptive analysis and analysis of the 
Quality Of Service Method with the help of the program. The results showed that the customer satisfaction variable was 
very significant. The average value of customer perceptions on the tangible dimension is 2.9864 (expectation 2.794), 
appears (reliability) is 3.000 (expectation 2.712), assurance (assurance) is 2.321 (expectation 2.243), empathy 
(empathy)) 2,115 (2,067 expectations) greater than the value of customer expectations. While the average assessment of 
customer perceptions on the dimension of responsiveness (responsiveness) is 2,700 (expectation 3,149). 
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Perusahaan yang ingin berkembang dan selalu 
bertahan harus dapat memberikan kepada para 
pelanggan produk baik barang maupun jasa 
yang bermutu lebih baik, harga bersaing, 
penyerahan lebih cepat, dan pelayanan yang 
lebih baik dari pada pesaing. Untuk memenuhi 
kepuasan pelanggan pada industri jasa, kualitas 
pelayanan penting dikelola perusahaan dengan 
baik. Kualitas pelayanan merupakan tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 
atas tingkat keunggulan untuk memenuhi 
keinginan pelanggan. 
Sehubungan dengan itu dibutuhkan hadirnya 
usaha peransuransian yang tangguh yang dapat 
menampung kerugian yang timbul oleh adanya 
berbagai resiko. Kebutuhan akan asuransi dalam 
tata usaha peransuransian juga merupakan salah 
satu saran financial dalam tata kehidupan 
ekonomi rumah tangga, baik dalam menghadapi 
resiko financial yang timbul sebagai akibat dari 
resiko yang paling mendasar yaitu, resiko 
alamiah datangnya kematian, maupun dalam 





Kepuasan Satisfaction adalah perasaan senang 
atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja hasil produk yang 
dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang 
diharapkan. Jika kinerja berada di bawah 
harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja 
memenuhi harapan maka pelanggan puas. Jika 
kinerja melebihi harapan maka pelanggan amat 
puas atau senang (Kotler 2016:177). Jadi, 
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kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau 
kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja 
berada dibawah harapan maka pelanggan tidak 
puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka 
pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi 
harapan maka pelanggan akan amat puas atau 
senang. 
 
METODE  PENELITIAN 
 
Jenis penelitian ini adalah menggunakan jenis 
penelitian deskriptif dan kausal dengan 
pendekatan kuantitatif. 
Penelitian asosiatif kausal dimaksudkan untuk 
mengungkapkan permasalahan yang bersifat 
hubungan sebab akibat antara dua variabel atau 
lebih. Pendekatan yang digunakan untuk 
mengetahui hubungan antara variabel bebas 
(tangible, reliability, responsiveness, assurance, 
dan empathy) dengan variabel terikat kepuasan 



















Gambar  1. Data Flow Diagram Proses 
Pelayanan Pada Asuransi 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
PT. Asuransi Jasa Indonesia adalah perusahaan 
yang bergerak pada bidang usaha di sektor 
perasuransian Dalam perjalanan bersejarahnya, 
melalui Keputusan Menteri Keuangan 
No.764/MK/IV/12/1972 tertanggal 9 Desember 
1972, pemerintah Indonesia memutuskan untuk 
melakukan merger antara PT Asuransi 
Bendasraya dan PT Umum Internasional 
Underwriters (UIU) menjadi PT Asuransi Jasa 
Indonesia (Persero) sebagai sebuah Badan 
Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak di 
bidang usaha Asuransi Umum. Pengesahan 
penggabungan tersebut selanjutnya dikukuhkan 
dengan Akta Notaris Mohamad Ali Nomor 1 
tanggal 2 Juni 1973. 
Dalam menyuguhkan layanan profesional dan 
terbaiknya, Asuransi Jasindo senantiasa 
memegang teguh nilai-nilai budaya perusahaan 
yang teguh nilai-nilai budaya perusahaan yang 
ditanamkan yaitu Asah, Asih dan Asuh. Selain 
itu, Asuransi Jasa Indonesia juga berkomitmen 
untuk memberikan pelayanan yang prima demi 
memenuhi kepuasan Tertanggung. Asuransi 
Jasindo juga banyak mendapatkan dukungan 
reasuradur terkemuka dari seluruh belahan 
dunia, seperti Swiss Re dan Partner Re, dalam 
memberikan back-up reasuransi, terutama 
pertanggungan yang bersifat mega-risk. 
Visi dan Misi PT. Asuransi Jasa Indonesia 
1. Visi Perusahaan 
Menjadi perusahaan asuransi umum indonesia 
terbaik. 
2.  Misi Perusahaan 
Menyediakan jasa asuransi pilihan pelanggan 
melalui layanan bernilai tambah dan 
menjalankan peran aktif dalam peningkatan 
kesejahteraan bangsa. Dalam mencapai visi dan 
misinya, Jasindo berkomitmen untuk 
menerapkan nilai-nilai budaya sebagi berikut : 
Budaya perusahaan jasindo dibangun dengan 
nilai-nilai yang diyakini, dijalankan dan menjadi 
perilaku keseharian serta kebiasaan seluruh 
insan jasindo nilai-nilai budaya perusahaan 
tersebut adalah AKHLAK. 
1. Amanah 
Jasindo memegang teguh amanah yang 
telah diberikan. 
2. Kompeten 
Jasindo terus belajar dan 
mengembangkan kapabilitas. 
3. Harmonis 
Jasindo saling peduli dan menghargai 
antar perbedaan. 
4. Loyal 
Jasindo berdedikasi dan mengutamkan 
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Analisis dan Pembahasan 
Hasil  Uji Validitas Kuisioner 
Teknik dalam penelitian ini uji validitas 
pearson’s correlation product moment yang 
dianalisis secara manual . Berikut ini akan di 
sajikan hasil uji validitas dari setiap masing-
masing dimensi butir pertanyaan persepsi dan 
harapan dengan jumlah responden sebesar 100 
maka df = 100 -2 = 98 :  = 5%, Maka rtabel 
0,227. 












Berdasarkan tabel 1 diatas dapat di ketahui 
bahwa semua item pertanyaan pada semua 
dimensi harapan pelanggan dinyatakan valid. 
Hal ini dikarenakan nilai rhitung lebih besar dari 
nilai rtabel (rhitung > rtabel) pada taraf signifikansi 
5%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
semua butir pertanyaan harapan pelanggan 
layak digunakan sebagai instrument dan layak 
untuk dianalisis. 
 
Hasil Uji Realibilitas Kuisioner 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur 
sejauh mana suatu alat ukur dalam hal ini 
kuesioner dapat digunakan, dipercaya, dan 
diandalkan dalam penelitian. Uji reliabilitas 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
yang menunjukkan bagaimana tingginya 
butir-butir dalam kuesionersaling berkorelasi. 
Koefisien penilaian reliabilitas suatu 
instrumen adalah  sebagai berikut: 
 
 
Tabel 2. Pengukuran Skala Kuisioner 
 













Hasil pengujian reliabilitas menunjukkan bahwa 
pada masing-masing dimensi baik persepsi 
pelanggan maupun harapan pelanggan 
mempunyai nilai cronbach alpha antara 0,600 – 
0,799 dan 0,800 – 1,000 yang artinya pengujian 
reliabilitas dapat diterima, atau instrumen-
instrumen pertanyaan yang digunakan dalam 
penelitian cukup handal/reliabel. 
 
Pengolahan Data Dengan Metode Quality 
Of Servqual  
Sutarman (2012:4), “Pengolahan Data adalah 
proses perhitungan/transformasi data input 
menjadi informasi yang mudah dimengerti 
ataupun sesuai dengan yang diinginkan” 
Pada tahapan pengolahaan data pada model 
Servqual menerapkan pasangan 18 skala atribut 
yang identik, dimana skala yang satu merupakan 
upaya penilaian kinerja yang dirasakan dari 
suatu pelayanan dan skala lainnya merupakan 
taksiran terhadap harapan pelanggan tentang 
level pelayanan yang nantinya ia terima, 
Berikut ini akan disajikan rata-rata dari setiap 
pertanyaan dan pelayanan yang sudah dianalisis 
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Tabel 4. Nilai Rata-rata Setiap Dimensi 

















Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa 
semua nilai rata-rata persepsi dan harapan 
pelanggan bernilai positif nilai rata-rata 
tertinggi terletak    pada dimensi reliability dan 
tangibles untuk persepsi pelanggan pada 
dimensi responsiveness dan tangibles pada 
harapan pelanggan. 
Besarnya Gap dengan metode t servqual 
kesenjangan antara persepsi pelanggan terhadap 
pelayanan yang diterima dengan harapan 
pelanggan terhadap kualitas pelayanan per 
dimensi merupakan selisih antara persepsi dan 
harapan pelanggan. Adapun besarnya nilai gap 
pada masing-masing dimensi ditunjukkan pada 
Tabel 5 
Rumus :  
 Q (keseluruhan) = P – E 
   = 0,663 – 0,664 



























Pada Tabel 5 diketahui bahwa nilai servqual 
adalah 0,150.  
Penilaian kualitas pelayanan dapat 
ditunjukkan melalui nilai servqual, dimana nilai 
servqual yang semakin kecil dapat diartikan 
bahwa kualitas pelayanan tersebut adalah 
semakin buruk. Sebaliknya jika nilai servqual 
semakin besar maka kualitas pelayanan semakin 
baik. Untuk lebih jelasnya akan diuraikan 
analisis pada nilai pengujian servqual pada 
masing-masing dimensi kualitas pelayanan 
yaitu sebagai berikut. 
Rata-rata skor harapan pelanggan dan 
persepsi pelanggan, serta hasil gap untuk 
masing-masing dimensi dapat dilihat pada tabel 
4.7 Harapan pelanggan pada umumnya lebih 
tinggi dibandingkan dengan pelayanan yang 
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Tabel 6. Besarnya gap (Kesenjangan antara 
harapan pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan dengan persepsi pelanggan 








Nilai servqual pada dimensi bukti langsung 
(tangible) keandalan (reliability), jaminan 
(Assurance), empati (emphaty) bernilai positif 
artinya bahwa pelayanan yang diberikan oleh 
pihak Asuransi Jasindo telah sesuai dengan 
harapan pelanggan.  
Sedangkan nilai gap untuk dimensi daya 
tanggap (responsiveness) negatif artinya 
pelayanan dalam hal daya tanggap pada 
pelanggan tidak sesuai dengan harapan 
pelanggan sehingga perlu diperhatikan. 
Dengan demikian dari nilai gap yang dihasilkan 
maka dimensi yang harus diperhatikan oleh 
pihak Asuransi Jasindo adalah dimensi daya 
tanggap (responsiveness) seperti tindakan cepat 
saat konsumen membutuhkan pelayanan klaim 




Dari hasil pengolahan data yang dilakukan 
dengan menggunakan metode Service Quality 
maka dapat disimpulkan beberapa hal antara 
lain : 
1. Rata-rata nilai persepsi pelanggan pada 
dimensi bukti langsung (tangible) sebesar 
2,9864 (harapan 2,794), keandalan 
(reliability) sebesar 3,000 (harapan2,712), 
jaminan (assurance) sebesar 2,321 (harapan 
2,243), empati (emphaty) sebesar 2,115 
(harapan 2,067) lebih besar dari nilai 
harapan pelanggan. Sedangkan rata-rata nilai 
persepsi pelanggan pada dimensi daya 
tanggap (responsiveness) yaitu 2,700 
(harapan 3,149). 
2. Bagaimana hubungan antara asuransi 
terhadap pelanggan yaitu dari hasil 
penelitian menujukan baik hubungan antara 
asuransi terhadap pelanggan karena terdapat 
beberapa dimensi mendapatkan nilai yang 
lebih besar dari pada harapan.  
3. Bagaimana Kualitas pelayanan pelanggan 
dari Asuransi Jasindo yang belum memenuhi 
kepuasan pelanggan (harapan pelanggan) 
karena memiliki gap negatif adalah 
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